
申通地铁女站长高煜：见证虹桥枢纽巨大变迁

点燃守护上海“西门户”之光
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★悉地铁虹桥火车站站的人们，都见过这一幕：身着制

服的地铁工作人员踩着双轮平衡车穿梭于站厅，为南来北

往的乘客提供帮助和服务。

这道流动的风景，源自该站“走出窗口、主动服务”的

特色服务品牌“小煜流星轮”。提出这个想法并付诸实践的

人，就是高煜。

工作中的有心人必定善于观察和思考。第一天来站里

上班时，高煜就注意到，虹桥火车站站的面积非常大。“我

们的车站紧接着铁路、机场、长途客运，未来一定是个大客

流车站。如何走出窗口，将固定式服务变为流动式服务，让

乘客感受到最及时、最温馨、最贴近他们需求的帮助？”

为了破解服务难题，2011 年，她成为踩着平衡

车在站厅穿梭的第一人，这也是上海地铁首次在地

铁站内使用代步工具服务乘客。后来，“流星轮”

服务模式在上海轨交路网的多座特大型换乘

枢纽站推广。

高煜发现，有了“流星轮”，服

务速度、服务项目以及服务及时性

都得到了很大的拓展和提升。据

统计，“流星轮”让地铁窗口

服务效率提升 30%、服条

响应速度提升 50%、

乘客满意度高达

98%以上。

高峰时段，地铁虹桥火车站站日均每小时进站客流达

到 8千至 1万人次。在这样的大客流下，高煜和同事们平

均每 20 秒就要回答一次乘客提问，“流星轮”的存在也为

高频率的服务带来了显而易见的便捷。

地铁站里不但有乘客赶路的风风火火，也有许多值得

怀念的温馨时刻。

纪实作品《与时间赛跑的上海地铁人》里，记录了这样

一则故事：无锡盲人学生小朱每周一从无锡坐火车来到上

海，乘坐地铁 10 号线前往水城路上的盲童学校，每周五再

搭地铁从学校前往虹桥火车站，坐火车回家。这条路一走

就是 11年。

而在虹桥火车站站，小朱总能遇上热情的高煜姐姐，她

会用声音引导自己前行。“我注意到她是在 2011 年，那时

我在站厅看到，小朱一个人摸索着向前走，我就想上去帮

她。”高煜告诉记者。

拦住高煜的，是一直悄悄尾随在后的小朱妈妈。“你不

要去帮她，这条路让她自己一个人走。这是她未来十多年

的求学路，但你能帮到她的只有一两次。”

听到这句话，高煜的内心被刺痛了。“我当时就在想，

为什么这条没有家人陪伴的路不能由我们来陪她走？当时

我就给了小朱妈妈一个承诺，接下来的求学路，由我们陪她

完成。”

不知不觉中，高煜加入了“盲童领路天使”公益品牌项

目，护送小朱和她的同学们上学放学。盲童学校的学生每

周五放学后，会有老师或者公益品牌团队的成员将学生们

送到水城路地铁站。每个学生要坐几号线、去到哪里，车站

工作人员都会通过对讲系统传播到地铁网络的对应车站，

由对应车站安排工作人员到相应的点位接孩子。

“每次接到小朱，高煜就会把她带到铁路定点服务的

爱心对接点，由铁路工作人员把小朱送上火车。小朱来上

学时，我们接到通知，就会把她从虹桥火车站站送到水城

路站。”高煜介绍。

今年，小朱成功保研复旦，成为复旦首位盲人研究

生，小朱的求学之路还将继续，高煜服务盲童的善举也

在延续。而这，不过是高煜工作中的小小片段。

身为擦亮上海城市服务名片的地铁人，她的

身影出现在众多特色服务中，比如虹桥枢纽区

域与火车站联合的“铁三角服务联盟”，守护

上海“西门户”地铁运营的“虹火之光”，

以及年复一年的进博护航任务……

在日常服务中，高煜设身处地想要为乘客提供方便。

2019 年 11 月落地的虹桥车站“一体化大安检”方案，真正

实现了铁路和地铁的无缝链接，其中就有高煜的功劳。

2021 年完成的虹桥 2号航站楼站导向升级项目，也有高煜

参与。

疫情期间，场所码推广使用，如何确保乘客在扫码的同

时快速进站？高煜将地铁场所码布设进铁路、机场范围，方

便乘客沿途扫码，在抵达地铁进站口前即完成场所码生成。

此外，她还在进出站口增派工作人员引导乘客快速进出站，

及时帮助无法扫场所码或者有其他需求的乘客。

每年五一、十一等假期和春运高峰，高煜更是“24 小

时在线”，护送乘客平安出行，又为无数乘客点亮一盏回家

的灯。

在做好本职工作的同时，高煜也会有意识地将先进的

工作理念、精益求精的服务态度传递给“小煜流星轮”工作

室的同事们。

在她看来，一个好的团队，一定要能不断培养先进人

才。通过工会条线的劳动竞赛、职业技能竞赛等各种展示平

台，团队的青年员工获得了更为专业的培训。高煜介绍：

“今年，我们会在技能提升方面下功夫，普及和提升员工的

专业技能，希望工作室能培养出更多优秀青年的代表，服务

更广大的乘客群体。”

而今，作为一名党的二十大代表，高煜感到肩上的责任

更重了。如何做好一名党代表，如何带动好身边的员工、群

众，把今后的工作做得更全面、更充分，把正能量传递给更多

人，是她近期一直在思考的问题。“就当前的工作来说，如何

在地铁的智慧化发展与车站员工的工作之间进行一个很好

的连接，如何发挥一线工作人员身上的闪光点，夯实业务技

能，将服务做得更好，是我未来想要努力的方向。”高煜说。

高煜还说：“作为一名来自基层一线的共产党员，我将

牢记初心使命，始终坚持全心全意为人民服务的宗旨，力争

以专业的优质服务为党旗添彩，用辛勤的劳动汗水为党徽

增光，在履行‘申城地铁，通向都市新生活’的企业使命中

发挥党员先锋模范作用，在深入践行‘人民城市人民建，人

民城市为人民’的重要理念中贡献地铁人的智慧和力量。”

她表示：“此次光荣当选党的二十大的代表，深感责任

重大。上海是党的诞生地和初心始发地，我将忠诚履职，不

辱使命，为党的建设事业积极建言献策，争取发出基层代表

‘履职好声音’。奋进新征程，建功新时代，为实现中华民族

伟大复兴的中国梦不懈奋斗。”

晨报记者 何雅君

上海地铁总运营车站有 508 座，网络换乘站 83 座，其中三线及以上换乘

枢纽 18 座。 而上海地铁虹桥火车站站，就是一座 2/10/17 号线三线换乘的特

大型交通枢纽。

33岁的高煜是申通地铁集团运一公司虹桥火车站站车站站长。都说“缘，妙

不可言”，2010年 7 月，高煜从南京铁道学院毕业，入职申通地铁，恰逢上海地

铁虹桥火车站站开通。 从行车值班员、值班站长到站区车站站长助理、车站站长，高煜的 12 年地铁生涯

一直与虹桥火车站站的发展相依相伴，见证了虹桥枢纽的巨大变迁，也点燃了守护上海“西门户”之光。

“一开始，车站的日均客流是 5 万人次，而现在，日极端客流可以达到 53 万人次。 ”高煜如是说。 车

站有序运营的背后，是高煜和她的团队一次又一次完成大客流挑战和站区改造客运组织工作。

不仅如此，她还深耕品牌服务建设。 由她创立的“小煜流星轮”工作室成功获批上海市巾帼创新工作

室，成为车站响当当的名片。 而她参与的“盲童领路天使”公益品牌项目，也在她手中传递出别样的温暖。

这样的高煜，今年光荣当选党的二十大代表。
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C6098 航天部门女工程师退休 63 岁未婚肤白貌
美独居市区别墅父母遗产有多房不计先生的贫富
如有孩我愿家业交给你开支我来(女付)63337606

C6099 给你一辈子的爱觅同样孤独我开支漂
亮女教师退休 68 岁丧偶未育肤白善良先夫留
企业无后继觅体健男随缘 （女付 )53833358

C6100 可家访住淮海路洋房女公务员退休
73 岁丧偶无孩先夫厂长留下丰厚资产和多
套房寻 88 岁内男士速婚 (女付 )63337606

C6101 父母亡无兄妹貌美温柔心善女护士可家
访 53 岁未婚党员继遗产独居黄浦 238m2 寂寞
无助寻 78岁内愿上门速婚男 （女付 )53833358

C6102 事业单位退休女 78 岁丧偶未
育肤白显年轻独居 5/3 另有房出租急
寻 88岁内健康男速婚(女付)63337606
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